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ANALISIS KUALITAS LAYANANTERHADAPLOYALITAS 




AGUS HENDRI SISWANTO 
 
ABSTRAKSI 
 Kepuasan pelanggan akan memberikan keuntungang anda, yaitu 
peningkatan jumlah transaksi dan promosi. Artinya pelanggan akan mereferensikan 
rekannya untuk ikut menjadi nasabah BPR SumberArthaWaruAgung. Dari hasil 
laporan yang dibuat oleh BPR Sumber Artha Waru Agung tentang jumlah nasabah, 
diketahui adanya kecenderungan penurunan jumlah nasabah. Hal ini dimungkinkan 
oleh factor kualitas pelayanan yang kurangbaik. Berdasarkan latar belakang 
tersebut, maka penelitian ini tujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Layanan 
dan Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah BPR SumberArthaWaruAgung.
 Penelitian ini menggunakan data primer yang diperoleh dengan 
menyebarkan kuesioner kepada140 responden dengan menggunakan teknik random 
sampling, maka sampel dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah kredit Bank 
Perkreditan Rakyat SumberArthawaruAgung. Adapun teknik analisis yang 
dipergunakan adalah Structural Equation Modeling untuk mengetahui kausalitas 
antar variabel yang dianalisis. 
Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diperoleh kesimpulan bahwa 
factor Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan dapat 
diterima atau signifikan (positif), dan factor Kepuasan Pelanggan berpengaruh 
positif terhadap Loyalitas Pelanggan, dapat diterima atau tidak signifikan (negatif). 
Artinya, model konseptual yang dikembangkan dan dilandasi oleh teori telah 
sepenuhnya didukung oleh fakta. 
 
Kata Kunci :  Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan. 
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1.1.    Latar Belakang Masalah 
  Dunia Perbankan Indonesia yang sempat terpuruk karena krisis 
moneter berkepanjangan, mulai menunjukkan perkembangan yang 
signifikan pada tahun-tahun terakhir. Banyak bank-bank lama yang mulai 
aktif kembali setelah lepas dari krisis finansial yang menerpanya, begitu 
juga dengan mulai tumbuhnya bank-bank baru yang ikut meramaikan 
dunia perbankan saat ini. Selain itu masih ada bank-bank hasil merger 
yang sangat aktif melakukan penetrasi pasar untuk merangkul nasabah-
nasabah baru. Hal ini semakin memperkuat persaingan usaha dalam dunia 
perbankan, sehingga bank-bank harus melakukan evaluasi dan inovasi 
kinerjanya agar mampu bersaing dengan bank-bank lainnya. 
  Bank sebagai lembaga yang bergerak dalam usaha penghimpunan 
dana maupun pengeluaran dana, sangat tergantung dengan adanya 
kepercayaan dari masyarakat untuk menitipkan uangnya di bank. Dalam 
mempercayakan transaksi keuangannya di bank ini, masyarakat 
mempunyai beberapa pertimbangan, salah satunya adalah pelayanan. 
Sebaagai perusahaan jasa, pelayanan menjadi masalah yang sangat 
berpengaruh terhadap kelangsungan hubungan antara nasabah dengan 
bank. 
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  Pelayanan berkualitas memberikan kepuasan kepada konsumen. 
Karena sesuatu yang dibutuhkan dan diharapkan oleh konsumen tersebut 
ternyata sesuai dengan diberikan oleh penyedia jasa. Jasa yang berkualitas 
berdampak pada pemenuhan kepuasan konsumen, yang pada akhirnya 
akan meningkatkan keberhasilan perusahaan. Sedangkan rendahnya 
kualitas yang diberikan akan membangun citra buruk bagi bank, dimana 
nasabah yang tidak puas cenderung menceritakan kepada rekan-rekannya. 
Begitu juga sebaliknya, semakin tinggi tingkat kualitas pelayanan yang 
diberikan menjadi nilai plus bagi bank, sebagaimana yang diungkapkan 
para ahli pemasaran bahwa iklan terbaik kita adalah pelanggan yang puas. 
(Kotler, dkk., 1999:259). Sedangkan menurut Yingzi Xu et.Al ; 2006, 
menyatakan bahwa loyalitas kombinasi dari kepuasan, sehingga loyalitas 
pelanggan merupakan fungsi dari kepuasan. Jika hubungan antara kepuasan & 
loyalitas pelanggan positif, maka kepuasan yang tinggi akan meningkatkan 
loyalitas pelanggan.  
 Bank Perkreditan Rakyat (BPR) sebagai bank yang melaksanakan 
kegiatan usaha secara konvensional dan berdasarkan prinsip syariah yang 
dalam kegiatannya tidak memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran, 
mempunyai kasus yang menarik untuk dikaji khususnya berkaitan dengan 
masalah pelayanan. Hal ini disebabkan BPR mempunyai kondisi yang  
terbatas dibanding bank umum, sehingga pelayanan yang dapat diberikan 
pada nasabah juga terbatas. Dengan adanya persaingan bank yang semakin 
mengglobal, maka tiap bank bebas beroperasi dimana saja. Hal ini 
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mengakibatkan BPR harus menghadapi persaingan yang ketat dengan 
ekspansi bank-bank umum yang memasuki jaringan kerjanya. 
  Dalam penelitian ini penulis melakukan evaluasi pada BPR 
Sumber Artha Waru Agung, dengan semakin banyaknya cabang-cabang 
bank umum yang dibuka di wilayah Waru, maka BPR Sumber Artha Waru 
Agung harus menghadapi persaingan yang ketat dengan bank-bank 
tersebut untuk mempertahankan dan merangkul nasabah-nasabah yang 
baru. Selain itu BPR Sumber Artha Waru Agung juga harus bersaing 
dengan beberapa koperasi simpan pinjam dan koperasi usaha lain  yang 
berlokasi di wilayah usaha BPR Sumber Artha Waru Agung, yang antara 
lain Koperasi Simpan Pinjam (KSP) Citra Abadi, KSP Swamitra, Koperasi 
Putra Makmur, Koperasi Serba Usaha Lohjinawi, dan KSP Arta Karya 
Jaya. Dari hasil laporan yang dibuat oleh BPR Sumber Artha Waru Agung 
tentang jumlah nasabah, diketahui adanya kecenderungan penurunan 
jumlah nasabah. Hal tersebut dapat terlihat pada tabel berikut : 
Tabel 1.1 
Jumlah Nasabah BPR Sumber Artha Waru Agung  
Selama Lima Tahun Terakhir 
TAHUN JUMLAH NASABAH KREDIT 
2006 1003 orang 
2007 1016 orang 
2008   996 orang 
2009   806 orang 
2010   735 orang 
    Sumber : BPR Sumber Artha Waru Agung. 
  Hal ini dimungkinkan oleh faktor kualitas pelayanan yang kurang 
baik. Berkenaan dengan kualitas layanan yang dimaksud antara lain 
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Tangibles yaitu fasilitas fisik, perlengkapan kantor dan sarana komunikasi 
yang kurang memadai. Reliability yaitu kemampuan dalam memberikan 
layanan yang dijanjikan kurang akurat dan memuaskan. Responsivenes 
yaitu kurangnya kemampuan daya tanggap para karyaawan untuk 
membantu para nasabah dalam memberikan pelayanan. Assurance yaitu 
kurangnya jaminan keamanan pelayanan dan kepercayaan terhadap 
pelayanan. dan Empathy yaitu hubungan komunikasi antara nasabah 
dengan karyawan yang kurang bersahabat. Parasuraman, dkk (1988) dalam 
Cronin & Taylor (1992).  Faktor lain adalah nasabah memiliki banyak 
tempat sebagai alternative pilihan mereka untuk melakukan transaksi baik 
menyimpan maupun melakukan peminjaman uang yaitu pada KSP yang 
beroperasi di sekitar BPR Sumber Artha Waru Agung. 
 Berdasarkan uraian tersebut, maka pertanyaan yang menarik untuk 
dikaji adalah apakah BPR Sumber Artha Waru Agung telah memberikan 
pelayanan yang baik sehingga pada akhirnya dapat memuaskan para 
pelanggan? Kepuasan pelanggan akan memberikan keuntungan ganda, 
yaitu peningkatan jumlah transaksi dan promosi. Artinya pelanggan akan 
mereferensikan rekannya untuk ikut menjadi nasabah BPR Sumber Artha 
Waru Agung. Berdasarkan kenyataan itu, timbul keinginan peneliti untuk 
melakukan penelitian mengenai “ANALISIS KUALITAS LAYANAN  
TERHADAP LOYALITAS MELALUI KEPUASAN NASABAH BPR 
SUMBER ARTHA WARU AGUNG”. 
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1.2.  Perumusan Masalah 
Perumusan masalah merupakan bagian penting dalam sebuah 
penelitian yang nantinya menjadi arah bagi langkah-langkah penelitian 
selanjutnya. Berdasarkan latar belakang di atas, maka masalah tersebut 
dapat dirumuskan sebagai berikut : 
1. Apakah Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah  
 BPR Sumber Artha Waru Agung? 
2. Apakah Kepuasan Nasabah berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah 
BPR Sumber Artha Waru Agung? 
 
1.3.   Tujuan Penelitian 
Adapun dari tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini antara 
lain sebagai berikut: 
1. Mengetahui Apakah Kualitas Layanan dapat mempengaruhi Kepuasan 
Nasabah BPR Sumber Artha Waru Agung? 
2. Mengetahui Apakah Kepuasan Nasabah dapat mempengaruhi Loyalitas 
Nasabah BPR Sumber Artha Waru Agung? 
 
1.4.   Manfaat Penelitian 
1. Untuk Perusahaan yang bersangkutan 
 Penelitian ini dimaksud untuk memberikan sumbangan pemikiran dan 
bahan pertimbangan bagi perusahaan dalam mengambil keputusan guna 
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menentukan kebijaksanaan yang berkaitan dengan kinerja karyawan dan 
pemasaran bagi BPR Sumber Artha Waru Agung.  
2. Untuk Kalangan Akademis. 
Penelitian ini disusun untuk memberikan tambahan pengetahuan bagi 
kalangan akademis mengenai masalah yang diangkat dan dapat dijadikan 
sebagai acuan bagi penelitian selanjutnya. 
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